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El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relación de la calidad del servicio con 
la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. Se 
realizó bajo un enfoque cuantitativo, el diseño fue no experimental transversal y nivel 
descriptivo correlacional. La población fue de 183 198 personas que pertenecen a la 
población electoral, se aplicó una muestra opcionalmente conformada por 383 usuarios. La 
técnica utilizada fue encuesta y el instrumento para recolectar información fue un 
cuestionario para calidad del servicio y satisfacción del usuario en escala Likert. Para la 
validación del instrumento se procedió a la validación por expertos en el tema. Los 
principales resultados mostraron que la Calidad del servicio tiene relación en la Satisfacción 
de los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019, teniendo un 
coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 0,773; la cual indica que existe una 
relación directa moderada, con un nivel de significancia igual a 0.000, por lo cual se rechaza 
la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa de investigación. El 41% de los usuarios 
encuestados indicó que la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial del Santa 
Chimbote 2019, tiene un nivel medio, así mismo, el 37% de los usuarios indicó que la 
dimensión capacidad de respuesta tiene un nivel medio, por otro lado, 34% de los usuarios 
indicó que la dimensión bienes tangibles tiene un nivel bajo, el 39% de los usuarios 
manifestó estar satisfecho con el servicio recibido, por otro lado el 41% de los usuarios 
indicó encontrarse satisfecho con la dimensión confiabilidad, el 41% de los usuarios indicó 
estar ni satisfecho ni insatisfecho con la dimensión lealtad.  
  
  








The objective of this study was to determine the relationship of the quality of service with 
the satisfaction of users of the Provincial Municipality of Santa Chimbote 2019. It was 
carried out under a quantitative approach, the design was not cross-sectional and descriptive 
correlational level. The population was 183 198 people belonging to the electoral population, 
a sample was applied optionally made up of 383 users. The technique used was a survey and 
the instrument to collect information was a questionnaire for quality of service and user 
satisfaction on the Likert scale. For the validation of the instrument, it was validated by 
experts in the field. The main results showed that the quality of the service is related to the 
Satisfaction of the users of the Provincial Municipality of Santa Chimbote 2019, having a 
Rho correlation coefficient of Spearman of 0.773; which indicates that there is a moderate 
direct relationship, with a level of significance equal to 0.000, for which the null hypothesis 
is rejected and the alternative research hypothesis is accepted. 41% of users surveyed 
indicated that the quality of service of the Provincial Municipality of Santa Chimbote 2019, 
has a medium level, likewise, 37% of users indicated that the response capacity dimension 
has a medium level, on the other On the other hand, 34% of users indicated that the 
dimension of tangible goods is low, 39% of users said they were satisfied with the service 
received, on the other hand 41% of users indicated that they were satisfied with the reliability 
dimension, the 41% of users indicated that they were neither satisfied nor dissatisfied with 
the loyalty dimension.  






En un mundo más cambiante y globalizado como en el que nos encontramos, los usuarios 
cada vez requerimos de más atención y nuestras expectativas van variando es por eso que 
nos enfocamos en las municipalidades, ya que asisten un gran número de ciudadanos con el 
fin de solucionar o tramitar un derecho de acceso a la información pública, lo cual siempre 
se ve el gran dilema de personas que van de un lado a otro, siendo esto un problema que 
abarca diversas características del servicio de atención al ciudadano que incluyen: 
infraestructura, calidad de servicio, atención del personal, proceso del trámite, información 
y sistema de quejas. 
 
A nivel internacional, en las municipalidades existe una carencia en cuanto a calidad del 
servicio que tienen con los usuarios y por ende no tienen un buen desempeño, ni una buena 
imagen en las entidades públicas.  
 
Para conocer más sobre las deficiencias observadas, la revista ElRelatoEC de Ecuador 
(2018) sostiene que: 
[…] Las quejas por el deficiente servicio de atención hacia los usuarios se van acrecentando en 
la Municipalidad de Quito. Los números de denuncias de usuarios que la Agencia 
Metropolitana de Tránsito registra son de 962 desde el 4 de junio del 2018 y hasta la fecha las 
riñas entre los transportistas y el municipio persiste.  
Esta situación generalmente ha creado malestar en los usuarios y la opinión pública 
generalizándose la idea de que la calidad en el servicio perteneciente al Estado es pésima y 
deficiente. 
 
Por consiguiente, Friedmann y Llorens (2000) en su investigación plantean un municipio 
visionario y estratégico donde la modernización en la administración municipal esté 
orientado en ofrecer a los usuarios una mejor calidad del servicio respecto a la atención, es 
decir que pasen de una “Administración de Potestades” a una “Administración Prestadora 
de Servicios”. Se aduce la urgencia de lograr una mejor gestión, en el cual se comprenda que 
los usuarios tengan derecho a que dicha organización sea más accesible existiendo claridad 
en el manejo de sus funciones; dicho de otra manera, que brinde soluciones sin demoras en 




Este planteamiento radica en transcurrir de una administración municipal abierta a una que 
tome en cuenta la percepción de los usuarios, brindando una mejor calidad del servicio y se 
proyecte como el activo más significativo dentro de su organización.  
 
Es importante determinar los procesos principales de los municipios, con la finalidad de 
lograr una mejor calidad del servicio, porque hoy en día los usuarios demandan no solamente 
de un buen producto sino de una calidad del servicio, es decir de cómo han sido tratados a 
la hora de satisfacer sus necesidades.  
 
En las municipalidades lo que se debe hacer es adaptar las estructuras organizativas logrando 
ser más rápidos y flexibles al momento de brindar un servicio a los usuarios, estos tienen 
que ser de óptima calidad para que así terminen satisfechos y puedan volver o recomendar a 
más personas. Esto implica procesos más veloces, menos costosos y burocráticos para así 
evitar esas grandes olas de críticas que reciben las entidades públicas. 
 
A nivel nacional, una de las problemáticas más comunes que presentan las municipalidades 
es como los usuarios aprecian la calidad del servicio, debido a que en su mayoría se les 
observan reclamando por una mejora, puesto que existe lentitud, excesiva burocracia en la 
realización de trámites y un trato deplorable por parte de los trabajadores.  
 
[…] Los principales problemas que presentan las municipalidades provinciales del Perú son: 
lentitud en tramitar las/gestiones (37%), poca preparación del personal (33%), carencia al 
momento de comprender sus problemas (31%) y falta de un trato amable del personal (30%), 
entre otros. (Ciudadanos al Día, 2013).  
Cabe señalar que es fundamental tener conocimiento de los motivos por el cual los 
municipios no ofrecen un servicio de calidad, esto se puede deber a que no se encuentran 
implementados en toda su magnitud, estos carecen de equipos, materiales y otros recursos 
para ofrecer un adecuado servicio, por tal motivo los usuarios manifiestan su descontento y 
una percepción negativa sobre estas entidades.  
 
Otra razones de esta problemática es la falta de información que manejan los trabajadores 
en cuanto a sus funciones referente al perfil que ocupan en cada una de sus áreas y por ende 




En el Perú es habitual escuchar, que no conviene atenderse en las municipalidades, porque 
no brindan una buena atención y no cuentan con todos los instrumentos para ofrecer el 
servicio adecuado a la población. 
 
A nivel local en la Municipalidad Provincial del Santa, los usuarios se muestran 
insatisfechos, debido a la defectuosa calidad que prestan los servicios, como por ejemplo; 
demoras en recibir respuestas ante cualquier trámite del usuario.  
 
Por eso, nos planteamos esta pregunta ¿De qué manera la calidad del servicio se relaciona 
con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019? 
Nuestra investigación se apoya debido a la gran insatisfacción generada del usuario para 
satisfacer aquellas necesidades o solicitudes en los servicios que ofrece esta entidad, por ese 
motivo se insiste en la calidad del servicio para conseguir una comunicación cordial y 
eficiente entre el personal de la municipalidad y sus usuarios, con la finalidad de que brinden 
un trato adecuado, rápido y confiable, por eso las entidades públicas deben adecuarse a la 
realidad de los usuarios, es decir lograr en ellos la satisfacción de sus necesidades.  
 
“De allí, que en el año 2013, solo el 41% de los ciudadanos atendidos en la municipalidad 
se encontraron satisfechos en cuanto al servicio de atención.” (Ciudadanos al Día, 2013).  
 
No es novedad que en la municipalidad siempre se observe descontentos y grandes olas de 
críticas por parte de los usuarios  ante los servicios que ofrecen, por ello deben tomarse en 
consideración esas críticas, pues de ser veraz, no se estaría cumpliendo con la razón de ser 
de la municipalidad, ya que todo radica en entregar un servicio de calidad a estos y que 
demuestren profesionalismo el personal a la hora de satisfacer sus necesidades y 
expectativas, logrando incrementar en la municipalidad un trato más cordial en el usuario, 
de lo contrario al no ser así, se seguirá generando una gran insatisfacción. 
 
El primer paso hacia una buena calidad del servicio es conocer las necesidades del usuario 
y así lograr que estos se sientan satisfechos.  





Rocca (2016), en su tesis titulada “Satisfacción del usuario en el ámbito del Sector Público. 
Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso”. 
Cuyo objetivo fue medir el grado de satisfacción de los usuarios de la municipalidad de 
Berisso. Esta investigación es exploratoria y cuantitativa. Se empleó el cuestionario. La 
población del estudio fue de 88.470 habitantes y la muestra conformada por 250 personas. 
El autor concluyó:  
[…] El grado total de satisfacción de los usuarios de la municipalidad se encuentra entre 
“Satisfecho” y “Algo Insatisfecho”, obteniendo una media aritmética de -0,0873.  
 
Armada (2015), en su tesis titulada “La satisfacción del usuario como indicador de calidad 
en el servicio municipal de deportes. Percepción, análisis y evolución”. Cuyo objetivo fue 
describir el nivel de satisfacción del usuario de la municipalidad de Cartagena. El diseño se 
realizó siguiendo la metodología selectiva. Se utilizó un cuestionario el cual fue validado 
por un experto, la muestra de usuarios fue de 552 en el año 1991 y en el 2015 fue de 677 
usuarios. El autor concluyó:  
[…] En general los usuarios perciben que la satisfacción de las instalaciones deportivas es alta, 
mostrándose pequeñas divergencias a favor de los usuarios en el año 1991 que perciben de 
forma superior a diferencia del 2015. 
 
Rojas (2015), en su tesis titulada “Un modelo de satisfacción de usuarios como herramienta 
de apoyo a la gestión de una municipalidad: análisis de los servicios entregados en edificio 
consistorial y departamento de desarrollo social de la Municipalidad de lo Prado”. Cuyo 
estudio tuvo como objetivo buscar un modelo que determine los factores que influyen en la 
percepción de la calidad y la satisfacción de usuarios que asisten a una municipalidad. El 
estudio de este trabajo utilizó un análisis descriptivo. Se aplicó una encuesta a una muestra 
de 340 usuarios. El autor concluyó:  
[…] El factor más influyente es el organizativo en cuanto a la satisfacción, alejándose a lo 
menos 0,20 puntos respecto a los demás aspectos que determinan la satisfacción como el factor 
humano y espacios físicos.  
 
Morillo (2009), en su artículo titulado “La calidad del servicio y la satisfacción del usuario 
en instituciones financieras del municipio Libertador del estado Mérida”. El articulo tuvo 
por objetivo hallar la correlación entre calidad del servicio y satisfacción de los usuarios en 
las agencias de instituciones financiera. El diseño fue cuantitativo, la población estuvo 
conformada por las agencias. El autor concluyó:  
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[…] La mayor parte de los usurarios encuestados indicaron estar poco satisfechos (29,2%), 
mientras que el 16,4% indicaron estar muy satisfechos. Los niveles de calidad del servicio, 
fueron medidos utilizando la escala SERVQUAL, donde se muestran positivos en su totalidad 
A través de un análisis de asociación, se corroboró la relación positiva que existe entre ambas 
variables, para ambos tipos de agencia.  
 
A nivel nacional se encontraron estudios con datos de suma importancia. 
Caballero (2016), en su tesis titulada “Calidad del servicio y la satisfacción del usuario de la 
municipalidad distrital de El Porvenir, Trujillo año 2016”. El estudio tuvo por objetivo 
identificar la correlación entre calidad del servicio y satisfacción del usuario. La encuesta 
fue aplicada a 385 usuarios. El autor concluyó:  
[…] Existe una correlación entre calidad del servicio y satisfacción del usuario, encontrándose 
en el nivel medio con un 57.40% de relación. En cuanto a la hipótesis planteada, se empleó la 
correlación de Spearman, obteniéndose un nivel de significancia del 5% arrojando un valor de 
0.906.  
 
Palomares, Román y Fernández (2017), en su tesis titulada “Calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario en los polideportivos de la Municipalidad del distrito de San Borja”. 
El objetivo fue identificar de qué forma la calidad de servicio influye con la satisfacción del 
usuario. El método empleado fue descriptivo, diseño no experimental. El estudio estuvo 
conformada por una muestra de 130 usuarios. El instrumento fue el cuestionario de tipo 
cerrado. Los autores concluyeron: 
[…] La calidad de servicio influye directamente en la satisfacción, el 69% de los encuestados 
manifiesta que la calidad de servicio es bueno y el 80% usuarios indicaron estar satisfechos 
con el servicio prestado. La seguridad tiene influencia en la satisfacción de los usuarios, por lo 
que el 74% de los usuarios respondieron que es muy importante. 
 
Gaspar y Guillen (2015), en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción del usuario 
en la sub gerencia de finanzas de la Municipalidad Provincial De Huancavelica periodo 
2012". El objetivo fue identificar en qué medida la calidad de servicio se relaciona con la 
satisfacción del usuario. El estudio fue correlacional. La muestra fue conformada por 120 
usuarios. Los instrumentos utilizados fueron para calidad de servicio fue el SERVPERF y 
de satisfacción del usuario la escala de satisfacción del usuario. Los autores concluyeron:  
[…] Existe relación significativa entre ambas variables, calidad de servicio y satisfacción del 





Lalupú (2017), en su tesis titulada “Percepción sobre calidad del servicio y satisfacción del 
usuario en la Municipalidad distrital de Catacaos, Piura, año 2016”. El objetivo fue 
identificar el grado de calidad del servicio y de satisfacción del usuario. La investigación 
tuvo un enfoque cuantitativo – correlacional, diseño no experimental. La muestra fue 
conformada por 193 usuarios a través del cuestionario. El autor concluyó:  
[…] La existencia de una correlación positiva entre el nivel de calidad del servicio y de la satisfacción 
del usuario, lo que demostraría que el usuario reconoce el trabajo realizado con calidad 
independientemente de los montos cancelados. Así mismo, se comprobó la existencia de una 
percepción de muy alta calidad sobre la empatía, fiabilidad y bienes tangibles del servicio lo que 
genera una alta satisfacción en los usuarios. 
 
Estrada (2017), en su tesis titulada “Calidad de atención y su relación con la satisfacción de 
los usuarios – Municipalidad distrital Rázuri, 2017”. Cuyo estudio fue determinar la relación 
que existe entre la calidad de atención y satisfacción por parte de los usuarios. Su diseño fue 
no experimental, correlacional transversal. Contó con una muestra de 96 personas, se usó el 
modelo SERVQUAL para la variable calidad de atención y el modelo KANO para 
satisfacción de los usuarios. El autor concluyó:  
[…] La mayor parte de los usuarios manifiesta que la calidad de atención se encuentra en un 
grado deficiente y la satisfacción es baja, existe una relación directa entre calidad de atención 
con la satisfacción de los usuarios. 
 
Paiva y Meca (2018), en su artículo titulado “Gestión de la calidad y su contribución a la 
mejora de la satisfacción del usuario de una Municipalidad de Piura – 2018”. La 
investigación tuvo como objetivo determinar si la gestión de la calidad contribuye en el nivel 
de satisfacción del usuario. El estudio fue no experimental - transversal, se empleó un 
cuestionario. Los autores concluyeron:  
[…] El 40.5% de los usuarios establecen que la calidad del servicio se ve muy deficiente en la 
municipalidad de Piura, y con respecto a la satisfacción del usuario señala que el 32.8% es 
regular, esto nos revelan que no se está implementando correctamente y esto resulta afectante 
para los usuarios.  
 
Así también, los estudios a nivel local revelan sus resultados. 
 
Gutiérrez (2017),  en su tesis titulada “Relación entre calidad de servicio y satisfacción del 
usuario de complejos deportivos de la Municipalidad Provincial del Santa – Chimbote 
2017”. Cuyo objetivo fue determinar la relación entre calidad de servicio y satisfacción del 
7 
 
usuario de los complejos deportivos de la Municipalidad Provincial del Santa - Chimbote 
2017. El estudio fue descriptivo – correlacional. La muestra fue de 289 usuarios. Se 
utilizaron diferentes cuestionarios para cada variable.  El autor concluyó:  
[…] Existe relación directa positiva entre el nivel de calidad de servicio y satisfacción del 
usuario siendo: Pxy =0,532, es decir, en la medida que la calidad del servicio se logra mejorar 
fuertemente, la satisfacción del usuario también lo hará.  
 
Riqueros (2017), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfacción de los Usuarios de 
la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero - Abril 2017". Cuyo objetivo fue  identificar 
el nivel de relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios. La 
investigación fue cuantitativa, descriptiva – correlacional, diseño no experimental 
transversal. La muestra utilizada fue de 102 usuarios entre las edades de 30 y 44 años. Se 
empleó un cuestionario con 22 items. El autor concluyó que:  
[…] Los resultados mostraron que existe relación positiva entre ambas variables para los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas, al usar a distribución Chi cuadrado, con 
el puntaje 𝑋𝐶𝑎𝑙 2 = 24.220, aceptándose la hipótesis alternativa. 
 
 
Huamán (2017), en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en la 
Municipalidad Provincial de Corongo, 2015”. Cuyo objetivo fue identificar la relación que 
existe entre calidad de servicio y satisfacción del usuario. El diseño fue exploratorio 
descriptivo, correlacional y explicativo. La población fue 1,824 habitantes y utilizándose una 
muestra de 361 habitantes. Se aplicó un cuestionario. El autor concluyó que:  
[…] El 85.6% de los usuarios indican que la calidad de servicio es moderada en la Municipalidad 
de Corongo, así mismo se muestra la existencia de una satisfacción moderada, del 89.8% de los 
encuestados.  
 
En lo concerniente a la fundamentación teórica de “calidad del servicio”, se consigna la 
información siguiente: 
Grönroos (1994) en su teoría, hace referencia que la calidad está ligado a la imagen de las 
organizaciones, dado que la percepción que tienen los usuarios de la calidad es la unión de 
la calidad técnica y funcional, las cuales forman la imagen de las organizaciones; siendo esto 
un factor fundamental para medir la calidad percibida.  
Como puede deducirse el autor no se equivoca, dado que la imagen que tiene el usuario, está 
en función de lo que la organización le ofrece (tipo de servicio) y la forma en cómo se lo da 
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(trato), la unión de estos dos aspectos vendría a ser la imagen de la organización, además la 
organización debe ofrecer un servicio de mejor calidad la cual conlleve a un óptimo 
resultado; es decir que satisfaga sus necesidades, pero que no solamente quede ahí, sino 
también en la manera  de como el usuario es atendido durante el momento en que se lleva a 
cabo el servicio.  
 
La imagen en una organización y más si es una entidad pública va a depender mucho de la 
calidad que perciben los usuarios sobre la empresa en sí, esto puede ser favorable o no para 
la empresa, debido a que la imagen no se encuentra en la organización en sí, sino en la mente 
de los usuarios, entonces se podría decir que la calidad se relaciona mucho con el 
posicionamiento sobre el bien o servicio en la mente de los consumidores,  
 
Así mismo, Albrecht y Bradford (1990) plantean en su teoría, que el servicio que se le da a 
usuarios abarca todas las funciones que la empresa o sus trabajadores llevan a cabo para 
satisfacer sus necesidades o expectativas, tomando en consideración decisiones que 
beneficien a la empresa. En ese sentido, el servicio al usuario es un medio que contribuye de 
manera positiva en la consecución de resultados, ayudándolos de esta forma a generar 
ingresos, reteniendo al usuario durante largo plazo, siendo esto a su vez, un rol fundamental 
si lo que pretende es diferenciarse por su trato. 
En consecuencia a lo descrito anteriormente, cabe resaltar que las organizaciones que prestan 
servicios, tienen que contar con una administración enfocada en la satisfacción del usuario; 
así mismo los empleados deben estar enfocados en brindar un buen trato, a saber tomar las 
decisiones apropiadas si surge algún inconveniente, con el fin de beneficiar a los usuarios. 
Una empresa capaz de beneficiar a sus usuarios dándoles un servicio de calidad logrará atraer 
a más usuarios, de esa manera la empresa también debe hacer uso de la mejora continua, 
para que pueda retenerlos durante un largo plazo, lo cual traerá consigo ingresos para la 
empresa.  
 
Senlle, Martínez y Martínez (2001) en su teoría sobre la calidad de servicio, manifiestan que 
“la calidad en los servicios es un problema de proceso metodológico, trabajo en equipo y 
relaciones humanas.” En cuanto a esta metodología, estos autores plantean:  
[…] Es necesario establecer métodos, para recabar información, analizar y tomar decisiones 
para proponer soluciones en cuanto a la problemática que existe, con la finalidad de mejorar 
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constantemente. Así mismo, los individuos deben trabajar en equipo, no solo para alcanzar los 
objetivos organizacionales, sino también en adaptarse a los continuos cambios.  
Las empresas deben buscar en todo proceso la calidad, para ello es necesario que realicen 
investigaciones para conocer con exactitud cuáles son las necesidades de sus usuarios y a 
partir de eso establecer una serie de pasos, métodos con el fin de una mayor calidad. Todos 
los individuos de la organización  juegan un papel importante porque de ellos dependerá que 
los usuarios reciban un servicio de calidad, es por ese motivo que dentro de la organización 
debe haber un clima organizacional favorable, donde los miembros se sientan identificados 
en la consecución de los objetivos y de esa forma esto se verá reflejado en el servicio que se 
le brinde al usuario.  
 
Definiciones de calidad por autores reconocidos. 
Diccionario de la Real Academia Española (2001), lo menciona como “propiedad o conjunto 
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.  
 
Asimismo, Deming (1989) propone “la calidad como la capacidad que tiene una empresa 
para garantizar que el usuario se sienta satisfecho.” 
 
Ishikawa (1986), menciona  que “calidad es crear, fabricar y brindar un bien o servicio útil, 
a un precio accesible y que satisfaga las necesidades de sus usuarios”. 
 
Las organizaciones buscan ofrecer un producto o servicio certificado, siendo la calidad un 
factor imprescindible para lograr el éxito. Si bien, hemos encontrado diversas definiciones 
de calidad, podemos decir que calidad es hablar sobre el pensar del usuario, en su percepción, 
en ofrecerles bienes o servicios, que no solo incluya lo que ofrecemos, sino que trascienda, 
que no se conforme con la eficacia, sino busque ser eficiente.  
 
Así mismo, algunas definiciones de servicio.  
Albrecht (1994) considera que el servicio es el conjunto de actividades enlazadas, con una 
duración y localización delimitada, llevado a cabo por recursos materiales y humanos, que 
son puestos a disposición del usuario, siguiendo una serie de procedimientos y conductas 




Kotler y Armstrong (2007) nos dice que el marketing de servicio parte de una definición 
súper sencilla que es la siguiente: es la administración de mantener relaciones de largo plazo 
con los usuarios. Las metas del marketing de servicio es incrementar el número de usuarios, 
ofreciendo algo mayor a lo esperado, con el fin de conservarlos y así mismo ayude a que se 
satisfagan sus necesidades.  
 
En cuanto a calidad del servicio se menciona definiciones.   
Crosby (1997), se refiere al grado de excelencia que tiene la organización para lograr que 
las necesidades de los usuarios sean satisfechas, las cuales se rigen por las expectativas que 
les genera adquirir el producto o servicio exigiendo cada vez un mayor nivel de calidad. 
Afirma que el usuario impone el grado de calidad que cada empresa debe alcanzar, al adquirir 
el producto o servicio generando satisfacción, entonces se logra apreciar la correlación entre 
calidad y satisfacción, ya que de una calidad del servicio alto, el nivel de satisfacción también 
será alto, siempre y cuando la empresa logre satisfacer sus necesidades y expectativas. 
 
Para Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), es un mecanismo importante orientado a medir 
la percepción que tiene el usuario respecto al servicio, en cuanto a la satisfacción de sus 
necesidades y requerimientos, basados en cinco dimensiones, las cuales son: confiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad, empatía y bienes tangibles.  
 
En las dimensiones sobre calidad del servicio, tenemos algunas clasificaciones de suma 
importancia.  
Candela (2001), nos habla sobre cinco dimensiones: Los elementos tangibles; hace 
referencia sobre el estado físico de las maquinarias, personal y medios de comunicación, 
fiabilidad; destrezas que posee la empresa para brindar un mejor servicio, capacidad de 
respuesta; hace mención a la absoluta disposición que tiene el trabajador para proveer un 
servicio óptimo a los usuarios, seguridad; trata sobre  los conocimientos, habilidades y 
atención brindada que muestran los trabajadores para así reunir credibilidad y confianza, 
empatía; es la atención personalizada que ofrecen las empresas. 
 
Así mismo Sandoval (2006), considera que son diez, las cuales son; tangibilidad, 
credibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, comprensión, responsabilidad, 
competencia, accesibilidad, cortesía y por último la empatía. 
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Para poder analizar esta variable, se tomó en cuenta la contribución de Parasuraman et al. 
(1988), que identifica cinco dimensiones, mediante el SERVQUAL, tales como: 
Bienes tangibles. Se le considera al aspecto de las instalaciones físicas, personal, entre otros. 
Confiabilidad. Es la capacidad que tienen los colaboradores para brindar un servicio de 
forma correcta, cumpliendo con lo pactado.  
Capacidad de respuesta. Nos dice que es la entera disposición que tienen los miembros de la 
empresa para entregar un servicio ágil a los usuarios.  
Seguridad. Nos explica que son los conocimientos, competencias y atención brindada por 
los trabajadores y sus habilidades para transmitir seguridad.  
Empatía. Viene a ser la atención personalizada que brindan las empresas a sus usuarios.  
 
Esta parte temática concerniente a “satisfacción del usuario”, toma en cuenta la revisión 
bibliográfica de: 
Según Velázquez, Saura y Molina (2017) en su teoría sobre la atribución casual, fundamenta 
que los usuarios suponen causas a sus fallos y virtudes en el preciso instante de realizar una 
compra, y esas suposiciones podrían influir a la hora de medir el nivel de satisfacción. Dicho 
de otra manera se podría “penalizar” a una organización por un simple error o perdonar a 
otra al demostrar que el fallo que se ocasionó fue por una disminución en el rendimiento es 
“entendible”.  
Los errores que ocurran al momento de la prestación del servicio tendrán un fuerte impacto 
en los usuarios, ellos podrían dejar de lado a las empresas por los errores cometidos o 
entender que solo fueron errores del proceso, dependiendo de la forma que ellos lo 
interpreten. Para las empresas los errores son perjudiciales, debido a que alejan a los 
usuarios, para evitar estos errores, las empresas deben concentrarse en brindar servicios con 
un alto grado de calidad. 
 
Según Sierra, Valls y López (2008) en su estudio de la teoría de la equidad supone medir la 
satisfacción como: 
[…] Un proceso donde se realiza una comparación, en la que lo individuos evalúan su 
satisfacción no solo por el costo beneficio sino también por la opinión de las personas de su 
contexto social. Además, supone balancear los costos que les genera a los usuarios y los 
beneficios que reciben tomando en consideración la experiencia de su entorno social. 
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El autor nos está hablando de que los usuarios hacen una valoración de los costos que supone 
el producto y de los beneficios que reciben, por lo cual debe haber una equidad entre ambos, 
ni mayor, ni menor a lo que ellos esperan, por lo tanto dependerá de estos dos componentes 
para que los usuarios se sientan satisfechos. Es de vital importancia que las empresas se 
involucren en los elementos que conforman su sistema de calidad, teniendo en cuenta que  
los usuarios les otorgan su dinero, tiempo y esfuerzo al momento de recibir el producto o 
servicio.  
 
Rodríguez, Rodríguez, Tejera y Dávila (2011), manifiestan que el rendimiento percibido se 
enfoca en los resultados obtenidos en un determinado bien o servicio, los cuales tienen que 
satisfacer sus necesidades. Así mismo, el beneficio que estos ofrezcan generará satisfacción 
independientemente de lo que el usuario espera recibir a cambio o el malestar que esto les 
genera.  
Los autores afirman que el rendimiento que se obtienen en un determinado bien o servicio 
son los que brindan satisfacción a los usuarios, por lo tanto las empresas deben enfocarse en 
los resultados que desean conseguir en un determinado periodo de tiempo, buscando las 
mejores estrategias para lograrlo. Así mismo, las empresas deben tomar las mejores 
decisiones con el fin de eludir errores y lograr óptimos resultados.  
 
Algunas definiciones de satisfacción del usuario por autores de trayectoria.  
Zeithaml y Bitner (2002), “es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, generando 
confiabilidad, lealtad y validez ante los usuarios, proporcionando un nivel placentero de 
recompensa que se relaciona con el consumo”.  
 
Reyes y Loredo (2009), define como “la respuesta de saciedad del cliente. Un juicio acerca 
de los aspectos de un producto o servicio, que proporciona un nivel de placer como 
recompensa relacionándose con el consumo”.  
Kotler y Armstrong (2008), lo definen como “el nivel anímico de un cliente como resultado 







En las dimensiones de satisfacción del usuario tenemos:  
Según Zeithaml y Bitner (2002), mencionan tres dimensiones: “confiabilidad, validez y 
lealtad, que son los factores más sustanciales a la hora de calificar la satisfacción del 
usuario”.  
Confiabilidad. Es la posibilidad que existe de recibir un buen servicio, teniendo en cuenta la 
verdad y la honradez en el momento en que se brinda el servicio. De igual manera, se puede 
manifestar como el potencial que un producto o servicio tiene para reaccionar positivamente 
frente a los imprevistos.  
Esta dimensión hace referencia a que una empresa debe cumplir con todas sus promesas, a 
fin de brindar un servicio que solucione los problemas de los usuarios, teniendo en cuenta el 
tiempo de entrega, el modo en que se presta el servicio, es decir mantener un compromiso 
con lo que se promete al usuario.  
Validez. Es el aspecto principal de lo correcto, eficaz o de lo que se ajusta a la ley.  
Lealtad. Zeithaml y Bitner (2002), lo definen como, “el grado en el que un trabajador o 
usuario se identifica con la organización y desea seguir participando activamente en ella”.  
La identificación del personal con la empresa suele presentar mejores resultados, 
cumpliendo con todas las obligaciones de la empresa por voluntad propia y presentar menor 
porcentaje de rotación. La dimensión de lealtad también representa  para los usuarios un acto 
de compra repetitivo llegando a recomendar a otras personas el bien o servicio adquirido.  
 
En el estudio se formuló el siguiente problema: ¿De qué manera la calidad del servicio se 
relaciona con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa 
Chimbote 2019??  
 
Nuestro trabajo tuvo como justificación enfocarnos en determinar la calidad del servicio y 
cómo se relaciona en la satisfacción de los usuarios de la municipalidad, este trabajo permitió 
que ellos tengan conocimiento acerca de la percepción que tienen los usuarios en base a la 







Esta justificación resalta la importancia en el aspecto: 
a) Relevancia Social 
Los usuarios se beneficiaron, puesto que se mejoró la calidad del servicio brindado, 
reduciendo así la cantidad de reclamos y denuncias que se encuentran cada vez con mayor 
frecuencia en las redes sociales y noticias locales. Además dentro de la municipalidad se 
buscó lograr un mejor ambiente laboral, contribuyendo a un mejor desempeño de sus 
empleados, los cuales mostraron un mejor trato con los usuarios; esto permitió que sientan 
que sus necesidades han sido satisfechas en menor tiempo.  
b) Valor Teórico 
Nuestra investigación sirvió como referencia para otros estudios, adicionalmente servirá 
como una referencia en bases teóricas, porque tiene teorías que han sido previamente citadas 
y validadas por autores reconocidos a nivel nacional e internacional. 
c) Utilidad Metodológica 
Nuestro estudio se enfocó en buscar resultados de las variables, empleando la técnica de la 
encuesta dirigida hacia los usuarios. Además este estudio sirvió para mejorar las diferentes 
problemáticas que se presentan en las entidades públicas.  
d) Implicancias Prácticas 
A través del estudio observado de los diferentes problemas que asechan a la municipalidad, 
se buscó analizar la correlación existente entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
usuario.   
 
Según Fidias (2012)  la hipótesis son “suposiciones que expresan la posible relación entre 
dos o más variables, la cual se plantean para responder ante un problema o pregunta de 
investigación”. 
Hi: La calidad del servicio tiene relación directa en la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019.  
Ho: La calidad del servicio no tiene relación directa en la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019.  
 
Los objetivos del estudio fueron: 
Objetivo General. Determinar la relación de la calidad del servicio con la satisfacción de los 





 Identificar el nivel de calidad del servicio en los usuarios de la Municipalidad 
Provincial del Santa Chimbote 2019.  
 Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial 
del Santa Chimbote 2019. 
 Analizar la relación que existe entre calidad del servicio y satisfacción de los usuarios 



























2.1. Tipo y diseño de investigación  
Tipo de Investigación: Nuestra investigación contó con un enfoque cuantitativo, así mismo 
Hernández, Fernández y Baptista (2006) nos dicen que “estudia una realidad a partir de 
análisis estadísticos para establecer modelos de comportamiento de los problemas 
planteados”. En este tipo de investigación se tuvo que requerir de mucha información para 
comprobar una hipótesis, la cual fue realizada con antelación en el proceso metodológico; 
se puede decir que con este enfoque se formuló un problema con incógnitas de lo cual deriva 
la hipótesis. 
 
Diseño de investigación: Nuestra investigación se basó en un diseño no experimental 
transversal. Hernández, Fernández y Baptista (2010), fundamentan que la investigación no 
experimental incluye los “estudios se realizan sin la manipulación de variables”. Por lo tanto, 
no hubo cambios en el objeto de estudio, puesto que  no existió manipulación entre las 
variables, además la recolección de la información se llevó a cabo en un solo momento.  
 
Nivel: Nuestra investigación es Descriptiva - Correlacional, porque según Fidias (2012), 
manifiesta que: “el nivel de investigación es el grado de intensidad con que se aborda un 
objeto de estudio, consiste en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, 
con el fin de determinar un comportamiento”. Asimismo es correlacional, porque según 
Hernández, Fernández y Baptista (2010), “La investigación correlacional tiene como fin 
evaluar la relación que existe entre ambas variables”. Se buscó determinar si hay o no una 










 2.2 Operacionalización de las variables  






















“Es un juicio acerca de un 
rasgo del producto o 
servicio, generando 
confiabilidad, lealtad y 
validez ante los usuarios,  
proporcionando un nivel 
placentero de recompensa 
que se relaciona con el 
consumo”. (Zeithaml y  
Bitner, 2002)    
 
Conjunto de actividades que 
van a permitir determinar la 
satisfacción de los usuarios 
que resulta de la percepción 
de un producto o servicio.  
Los cual será medido a 
través de un cuestionario 
bajo las siguientes 
dimensiones: confiabilidad, 





Servicio prestado con 
asertividad  






El usuario se identifica 
con la organización  
Validez 




2.3. Población, muestra y muestreo (incluir criterios de selección) 
Nuestra población estuvo conformada por los usuarios de la Municipalidad Provincial del 
Santa, que residan en Chimbote, donde el tamaño de la población fue de 183 198 personas 
pertenecientes a la población electoral según la base de datos. (Registro Nacional de 
Identificación y Estado Civil, 2018). 
 












La muestra que aplicamos fue de 383 usuarios. La encuesta se llevó a cabo por los 
usuarios mediante el muestreo aleatorio simple. 
 
La unidad de análisis del estudio fue el usuario del distrito de Chimbote que sea mayor o 
tenga igual a 18 años, que realice distintos trámites, documentaciones o solicitudes en la 
municipalidad.  
 
Tomamos en consideración dos criterios; los de inclusión y exclusión: 
a. Inclusión: en nuestra investigación tomamos en cuenta a los usuarios que son 
mayores o igual a 18 años que recurrieron a la municipalidad, para tramitar 
diversas solicitudes en las diferentes áreas que ofrecen a los usuarios y que son 
residentes de Chimbote.  
b. Exclusión: en nuestra investigación no tomamos en cuenta a las personas que 
sean menor a 18 años y que no residan en Chimbote.  
 
𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) +  𝑍∞
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
𝑛 =
183198 ∗ 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50
0.052 ∗ (183198 − 1) +  1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50




2.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica: En nuestro trabajo de investigación empleamos la técnica de las 
encuestas, y dado al resultado de muestreo, lo realizamos a 383 usuarios, con esta técnica 
buscamos conseguir información referente a la calidad del servicio y su relación con la 
satisfacción del usuario.  
 
2.4.2. Instrumento: Cuestionario, este instrumento fue diseñado para ambas variables. 
El cuestionario estuvo formado por una serie de preguntas, redactadas de forma lógica, a 
fin de que las respuestas brinden la información que se necesita.  
 
2.4.3. Validez: Según Hernández et al. (2010), se refieren “al grado en que un instrumento 
realmente mide la variable que pretende medir”. Para la validación del instrumento se 
procedió a la validación por especialistas en el tema. 
 
2.4.4. Confiabilidad: Para el análisis de la consistencia interna se manejó el coeficiente 
de alfa de Crombach el cual se aplicó a los resultados obtenidos en la encuesta. Si resulta 
un coeficiente de 0.80 a más el instrumento será confiable.  
2.5. Procedimiento 
Los datos recopilados de la muestra seleccionada para el estudio, tomó en consideración 
información relevante de las unidades de estudio seleccionadas. Con respecto a las fuentes  
de datos, fueron de tipo primarios, se registraron los datos de las variables en estudio. Los 
instrumentos que hemos considerado fueron dos cuestionarios, como se mencionó en 
líneas anteriores, las cuales fueron aplicadas mediante la técnica de la encuesta a cada 
unidad de estudio seleccionada de manera individual. Finalmente, los resultados arrojados 
fueron previamente enumerados, donde se pasó a una matriz de datos para su análisis 
mediante el software estadístico IBM SPSS.  
2.6. Métodos de análisis de datos 
Fueron procesaron a través de la estadística descriptiva, los cuales fueron gráficos 
estadísticos y tablas. Los datos que obtuvimos fueron procesados estadísticamente a 
través de programas de Microsoft Excel y SPSS para Windows. 
Empleamos el Coeficiente Rho de Spearman por el tipo de estudio y variables, así lo 
mencionan Hernández et al. (2016), al decir que “son medidas de correlación para 
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variables en un nivel de medición ordinal, de tal modo que las unidades de análisis puedan 
ordenarse por jerarquías”. 
2.7. Aspectos éticos 
El estudio no realizó ninguna manipulación de las variables en los encuestados. Hemos 
dado el criterio correspondiente a cada autor citado. Además, cada cuestionario tuvo una 
numeración que permitió mantener la privacidad de los datos del usuario, las personas 
que participaron en la investigación, tomaron la decisión en forma voluntaria y dieron su 
autorización verbal. Los resultados fueron manejados únicamente por las investigadoras 
y se respetaron los cuatro principios éticos (autonomía, beneficencia, no mal eficiencia y 
























Objetivo general: Determinar la relación de la calidad del servicio con la satisfacción de 
los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
Tabla 1: 
Correlación Rho Spearman entre la Calidad del Servicio y la Satisfacción de 
los Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
Interpretación: 
El nivel de significancia (0.000) es menor a 0.05, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 
(Ho), en consecuencia, se acepta la hipótesis alternativa (Hi) que indica que “La calidad 
del servicio tiene relación con la satisfacción de los usuarios; asimismo, siendo el 
coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.773 y ubicándose entre el rango de 0.5 
y 0.8, se determina que existe una relación directa moderada de la Calidad del Servicio 
con la Satisfacción del Usuario; finalmente, el nivel de significancia menor a 0.01 indica 




Objetivo específico 1: Identificar el nivel de calidad del servicio en los usuarios de la 
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019.  
Tabla 2: 
Nivel de la Calidad del Servicio en los usuarios de la Municipalidad Provincial del 
Santa Chimbote 2019 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 1: Nivel de la Calidad del Servicio en los usuarios de la Municipalidad 
Provincial del Santa Chimbote 2019 
Fuente: Tabla 2 
Interpretación: 
El 41% de los usuarios respondió que la calidad del servicio, tiene un nivel medio. Por 






Opinión de los encuestados sobre la dimensión Confiabilidad 
 N° Usuarios % Usuarios Porcentaje acumulado 
Pésima 46 12.0 12.0 
Baja 74 19.3 31.3 
Media 171 44.6 76.0 
Alta 84 21.9 97.9 
Óptima 8 2.1 100.0 
Total 383 100.0  
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 2: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Confiabilidad 
Fuente: Tabla 3 
Interpretación: 
El 45% de los usuarios respondió que la dimensión confiabilidad tiene un nivel medio. 
Mientras que sólo el 2% de los encuestados manifestó que la dimensión confiabilidad 





Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Confiabilidad 
 
Confiabilidad del Personal Confiabilidad del Servicio 
N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios 
Pésima 85 22% 118 31% 
Baja 34 9% 86 22% 
Media 93 24% 123 32% 
Alta 127 33% 48 13% 
Óptima 44 11% 8 2% 
Total 383 100% 383 100% 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 3: Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión 
Confiabilidad 
Fuente: Tabla 4 
Interpretación: 
El 33% de los usuarios respondió que la confiabilidad del personal tiene un nivel alto; 
mientras que el 9% de los encuestados manifestó que la confiabilidad del personal es de 
nivel bajo. En cuanto a la confiabilidad del servicio, el 32% de los usuarios indicó que 
este indicador tiene un nivel medio; por otro lado, sólo el 2% manifestó que la 






Opinión de los encuestados sobre la dimensión Capacidad de respuesta 
 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 4: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Capacidad de respuesta 
Fuente: Tabla 5 
Interpretación: 
El 37% de los usuarios respondió que la dimensión capacidad de respuesta tiene un nivel 





Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Capacidad de 
respuesta 
 
Tiempo de espera Colaboradores que respondan 
N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios 
Pésima 23 6% 18 5% 
Baja 131 34% 92 24% 
Media 60 16% 88 23% 
Alta 162 42% 172 45% 
Óptima 7 2% 13 3% 
Total 383 100% 383 100% 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 5: Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión 
Capacidad de respuesta 
Fuente: Tabla 6 
Interpretación: 
El 42% de los usuarios respondió que el tiempo de espera tiene un nivel alto; sólo el 2% 
de los encuestados manifestó que el nivel del tiempo de espera es óptimo. Con respecto a 
los colaboradores que respondan, el 45% de los usuarios indicó que este indicador tiene 







Opinión de los encuestados sobre la dimensión Seguridad 
 N° Usuarios % Usuarios Porcentaje acumulado 
Pésima 110 28.7 28.7 
Baja 46 12.0 40.7 
Media 146 38.1 78.9 
Alta 70 18.3 97.1 
Óptima 11 2.9 100.0 
Total 383 100.0  
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 6: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Seguridad 
Fuente: Tabla 7 
Interpretación: 
El 38% de los usuarios respondió que la dimensión seguridad tiene un nivel medio. Por 





Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Seguridad 
 




N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios 
Pésima 32 8% 24 6% 
Baja 99 26% 129 34% 
Media 133 35% 87 23% 
Alta 111 29% 138 36% 
Óptima 8 2% 5 1% 
Total 383 100% 383 100% 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 7: Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión 
Seguridad 
Fuente: Tabla 8 
Interpretación: 
El 35% de los usuarios respondió que el indicador las competencias de los colaboradores 
tiene un nivel medio; sólo el 2% de los encuestados manifestó que este indicador es de 
nivel óptimo. Con respecto a los colaboradores que transmiten seguridad, el 36% de los 
usuarios indicó que este indicador tiene un nivel alto; mientras que sólo el 1% manifestó 






Opinión de los encuestados sobre la dimensión Empatía 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 8: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Empatía 
Fuente: Tabla 9 
Interpretación: 
El 38% de los usuarios respondió que la dimensión empatía tiene un nivel pésimo. 
Mientras que en igual el 8% de los encuestados manifestó que tiene un nivel óptimo. 
  
 N° Usuarios % Usuarios Porcentaje acumulado 
Pésima 145 37.9 37.9 
Baja 30 7.8 45.7 
Media 98 25.6 71.3 
Alta 80 20.9 92.2 
Óptima 30 7.8 100.0 





Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Empatía 
 
Preocupación por los 
intereses de los usuarios 
Atención personalizada 
N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios 
Pésima 28 7% 38 10% 
Baja 161 42% 138 36% 
Media 38 10% 59 15% 
Alta 138 36% 128 33% 
Óptima 18 5% 20 5% 
Total 383 100% 383 100% 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 9: Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Empatía 
Fuente: Tabla 10 
Interpretación: 
El 42% de los usuarios respondió que la preocupación que muestran los colaboradores 
por los intereses de los usuarios tiene un nivel bajo; sólo el 5% de los encuestados que 
este indicador tiene un nivel óptimo. Con respecto a la atención personalizada, el 36% de 
los usuarios indicó que este indicador tiene un nivel bajo; sólo el 5% manifestó que el 






Opinión de los encuestados sobre la dimensión Bienes Tangibles 
 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 10: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Bienes Tangibles 
Fuente: Tabla 11 
Interpretación: 
El 34% de los usuarios respondió que la dimensión bienes tangibles tiene un nivel bajo. 
Mientras que sólo el 1% de los encuestados manifestó que tiene un nivel óptimo. 
  
 N° Usuarios % Usuarios Porcentaje acumulado 
Pésima 27 7.0 7.0 
Baja 130 33.9 41.0 
Media 127 33.2 74.2 
Alta 95 24.8 99.0 
Óptima 4 1.0 100.0 















Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 11: Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Bienes 
Tangibles 
Fuente: Tabla 12 
Interpretación: 
El 40% de los usuarios respondió que el indicador equipamiento tiene un nivel alto, sólo 
el 4% de los encuestados manifestó que el equipamiento de la Municipalidad es de nivel 
bajo. Con respecto a la apariencia integral de los colaboradores, el 42% de los usuarios 
indicó que este indicador tiene un nivel bajo; sólo el 1% manifestó que el indicador tiene 
un nivel óptimo. 
N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios
Pésima 110 29% 61 16%
Baja 14 4% 160 42%
Media 83 22% 56 15%
Alta 152 40% 102 27%
Óptima 24 6% 4 1%
Total 383 100% 383 100%
Equipamiento




Objetivo específico 2: Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019.  
Tabla 13: 
Nivel de Satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa 
Chimbote 2019 
 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 12: Nivel de Satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial del 
Santa Chimbote 2019 
Fuente: Tabla 13 
Interpretación: 
El 39% de los usuarios manifestó estar satisfecho con el servicio recibido, mientras que 






Opinión de los encuestados sobre la dimensión Confiabilidad 
 N° Usuarios % Usuarios Porcentaje acumulado 
Muy insatisfecho 26 6.8 6.8 
Insatisfecho 72 18.8 25.6 
Ni satisfecho ni insatisfecho 118 30.8 56.4 
Satisfecho 157 41.0 97.4 
Muy satisfecho 10 2.6 100.0 
Total 383 100.0  
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 13: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Confiabilidad 
Fuente: Tabla 14 
Interpretación: 
El 41% de los usuarios respondió encontrarse satisfecho con la dimensión confiabilidad. 






Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Confiabilidad 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 14: Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión 
Confiabilidad 
Fuente: Tabla 15 
Interpretación: 
El 46% de los usuarios respondió encontrarse insatisfecho con el cumplimiento de 
promesas, mientras que sólo el 2% manifestó estar muy satisfecho. En cuanto a los 
servicios prestados con asertividad, el 52% de los usuarios señaló estar satisfecho, 
mientras que sólo el 2% indico estar muy satisfecho. Con respecto a la seguridad en el 
cumplimiento del servicio, el 34% de los usuarios indicó encontrarse satisfecho; mientras 





Servicios prestados con 
asertividad 
Seguridad en el 
cumplimiento de servicios 
N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios 
Muy insatisfecho 33 9% 17 4% 102 27% 
Insatisfecho 178 46% 87 23% 28 7% 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
57 15% 70 18% 100 26% 
Satisfecho 107 28% 200 52% 129 34% 
Muy satisfecho 8 2% 9 2% 24 6% 





Opinión de los encuestados sobre la dimensión Lealtad 
 N° Usuarios % Usuarios Porcentaje acumulado 
Muy insatisfecho 22 5.7 5.7 
Insatisfecho 26 6.8 12.5 
Ni satisfecho ni insatisfecho 157 41.0 53.5 
Satisfecho 98 25.6 79.1 
Muy satisfecho 80 20.9 100.0 
Total 383 100.0  
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 15: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Lealtad 
Fuente: Tabla 16 
Interpretación: 
El 41% de los usuarios respondió encontrarse ni satisfecho ni insatisfecho con la 
dimensión lealtad. Mientras el 6% de los encuestados señaló estar muy insatisfecho con 





Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Lealtad 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 16: Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Lealtad 
Fuente: Tabla 17 
Interpretación: 
El 45% de los usuarios respondió encontrarse satisfecho con el compromiso del usuario,  
sólo el 2% de los encuestados manifestó estar muy insatisfecho con el compromiso del 
usuario. Con respecto a la identificación del usuario con la organización, el 36% de los 
usuarios indicó encontrarse satisfecho; sólo el 5% señaló estar muy insatisfecho. 
  
 
Compromiso del usuario 
El usuario se identifica 
con la organización 
N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios 
Muy insatisfecho 9 2% 21 5% 
Insatisfecho 17 4% 132 34% 
Ni satisfecho ni insatisfecho 28 7% 70 18% 
Satisfecho 171 45% 136 36% 
Muy satisfecho 158 41% 24 6% 





Opinión de los encuestados sobre la dimensión Validez 
 N° Usuarios % Usuarios Porcentaje acumulado 
Muy insatisfecho 110 28.7 28.7 
Insatisfecho 131 34.2 62.9 
Ni satisfecho ni insatisfecho 142 37.1 100.0 
Satisfecho 0 0.0 100.0 
Muy satisfecho 0 0.0 100.0 
Total 383 100.0  
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 17: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Validez 
Fuente: Tabla 18 
Interpretación: 
El 37% de los usuarios respondió encontrarse ni satisfecho ni insatisfecho con la 
dimensión validez. Por otro lado, ningún usuario manifestó estar satisfecho o muy 





Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Validez 
 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
 
Figura 18: Opinión de los encuestados sobre los indicadores de la dimensión Validez 
Fuente: Tabla 19 
Interpretación: 
El 35% de los usuarios respondió encontrarse ni satisfecho ni insatisfecho con respecto a 
la atención recibida, sólo el 4% de los encuestados manifestó estar muy satisfecho con la 
atención recibida. Con respecto a la eficacia, el 42% de los usuarios indicó encontrarse 





Atención recibida Eficacia 
N° Usuarios % Usuarios N° Usuarios % Usuarios 
Muy insatisfecho 101 26% 161 42% 
Insatisfecho 48 13% 37 10% 
Ni satisfecho ni insatisfecho 134 35% 94 25% 
Satisfecho 86 22% 84 22% 
Muy satisfecho 14 4% 7 2% 




Objetivo específico 3: Analizar la relación que existe entre calidad del servicio y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
Tabla 20: 
Tabla cruzada de las variables Calidad de Servicio y Satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
Fuente: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
Interpretación: 
Se observa en la Tabla 20 que el 16% de los usuarios manifestaron que la calidad del 
servicio tiene un nivel bajo, indicaron también que se encuentran insatisfechos; asimismo, 
el 22% de los usuarios que señalaron que la calidad del servicio tiene un nivel medio, 
manifestaron también que se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos; finalmente, el 
20% de los usuarios que señalaron que la calidad del servicio tiene un nivel alto, indicaron 
también que se encuentran satisfechos Por lo tanto, el nivel de calidad del servicio 
percibido por los usuarios sí explica el nivel de satisfacción que éstos llegan a tener, pues 
se observa que ante un cambio de nivel de calidad, se genera, en el mismo sentido, un 






Caballero (2016), concluye que: 
Existe una correlación entre calidad del servicio y satisfacción del usuario, 
encontrándose en el nivel medio con un 57.40% de relación. En cuanto a la 
hipótesis planteada, se empleó la correlación de Spearman, obteniéndose un nivel 
de significancia del 5% arrojando un valor de 0.906. 
Esto se comprueba con la tabla 1, donde a través del cálculo del coeficiente de correlación 
Rho de Spearman, se muestra la existencia de correlación entre las variables Calidad del 
servicio y Satisfacción de los usuarios de la municipalidad, que viene a ser de 0,773; 
existiendo una relación directa moderada, además presenta un nivel de significancia 
menor a 0.005, confirmando la hipótesis de investigación. 
 
Gaspar y Guillen (2015), concluyen que: 
Existe relación significativa entre ambas variables, calidad de servicio y 
satisfacción del usuario (rs=0.882) de la Sub Gerencia de Finanzas de la 
Municipalidad Provincial de Huancavelica.  
Así mismo la tabla 1, muestra la relación de la calidad del servicio en la satisfacción de 
los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
 
Palomares et al. (2017), concluyen que: 
La calidad de servicio influye directamente en la satisfacción, el 69% de los 
encuestados manifiesta que la calidad de servicio es bueno y el 80% usuarios 
indicaron estar satisfechos con el servicio prestado. La seguridad tiene influencia 
en la satisfacción de los usuarios, por lo que el 74% de los usuarios respondieron 
que es muy importante. 
En este sentido, se nota que los resultados no concuerda con la tesis mencionada, con 
respecto a la tabla 2, donde el 41% de los usuarios respondió que la calidad del servicio 
de la municipalidad, tiene un nivel medio, esto contradice a lo obtenido de la tesis 
mencionada que hace referencia a que la calidad de servicio son buenos. Por otro lado en 
la dimensión Seguridad, la tabla 7, el 38% de los usuarios indicó que la dimensión 





Lalupú (2017), concluye que: 
La existencia de una correlación positiva entre el nivel de calidad del servicio y 
de la satisfacción del usuario, lo que demostraría que el usuario reconoce el trabajo 
realizado con calidad independientemente de los montos cancelados. Así mismo, 
se comprobó la existencia de una percepción de muy alta calidad sobre la empatía, 
fiabilidad y bienes tangibles del servicio lo que genera una alta satisfacción en los 
usuarios. 
De acuerdo a lo citado no coincide con los resultados, respecto a la variable Calidad de 
servicio, según la tabla 3, el 45% de los usuarios de la municipalidad que fueron respondió 
que la dimensión confiabilidad tiene un nivel medio, así mismo, respecto a la dimensión 
Capacidad de respuesta, la tabla 5, el 37% de los usuarios respondió que la dimensión 
capacidad de respuesta tiene un nivel medio. Por otro lado, para la dimensión Empatía la 
tabla 9 indica que el 38% de los usuarios indicó que la dimensión empatía tiene un nivel 
pésimo. 
 
Estrada (2017), concluye que:  
La mayor parte de los usuarios manifiesta que la calidad de atención se encuentra 
en un grado deficiente y la satisfacción es baja, existe una relación directa entre 
calidad de atención con la satisfacción de los usuarios. 
De acuerdo a la tesis citada anteriormente se corrobora que la tabla 11, referente a la 
dimensión Bienes Tangibles, en donde el 34% de los usuarios de la municipalidad que 
fueron encuestados indicó que la dimensión bienes tangibles tiene un nivel bajo.  
 
 
Paiva y Meca (2018), concluyen que: 
El 40.5% de los usuarios establecen que la calidad del servicio se ve muy deficiente 
en la municipalidad de Piura, y con respecto a la satisfacción del usuario señala que 
el 32.8% es regular, esto nos revelan que no se está implementando correctamente 
y esto resulta afectante para los usuarios. 
 
Ahora, referente a la variable Satisfacción del usuario, se observa que la tesis difiere con 
los resultados de la tabla 13, en donde el 39% de los usuarios de la municipalidad 






5.1 De acuerdo a los resultados obtenidos, la Calidad del servicio tiene relación con la 
Satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019, 
teniendo un coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 0,773; la cual indicó que 
existe una relación directa moderada, con un nivel de significancia igual a 0.000, que es 
menor a 0.005, por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa 
de investigación. (Tabla 1). 
5.2 El 41% de los usuarios indicó que la calidad del servicio, tiene un nivel medio, 
mientras que sólo el 1% de los usuarios manifestó que tiene un nivel óptimo. Así mismo, 
el 37% de los usuarios indicó que la dimensión capacidad de respuesta tiene un nivel 
medio y sólo el 4% de los encuestados manifestó que es óptima. Por otro lado, el 34% de 
los usuarios indicó que la dimensión bienes tangibles tiene un nivel bajo, mientras que 
sólo el 1% de los encuestados manifestó que tiene un nivel óptimo. (Tabla 2, 5, 11).  
5.3 El 39% de los usuarios manifestó estar satisfecho con el servicio recibido, mientras 
que el 3% de los usuarios señaló tener un nivel de muy satisfecho. Por otro lado, el 41% 
de los usuarios indicó encontrarse satisfecho con la dimensión confiabilidad mientras que 
el 3% manifestó estar muy satisfecho. El 41% de los usuarios respondió encontrarse ni 
satisfecho ni insatisfecho con la dimensión lealtad, mientras que el 6% de los encuestados 
señaló estar muy insatisfecho con la dimensión lealtad de la variable satisfacción del 
usuario (Tabla 13, 14,16). 
5.4 De acuerdo a los resultados, se mostró que el 16% de los usuarios manifestaron que 
la calidad de servicio tiene un nivel bajo, indicaron también que se encuentran 
insatisfechos; asimismo, el 22% de los usuarios que señalaron que la calidad del servicio 
tiene un nivel medio, manifestaron también que se encuentran ni satisfechos ni 
insatisfechos; finalmente, el 20% de los usuarios que señalaron que la calidad del servicio 








6.1 Se pudo demostrar que la calidad del servicio tiene relación directa con la satisfacción 
de los usuarios y por ende, se recomienda al alcalde de la municipalidad, fortalecer 
la identidad de los trabajadores, mediante el reconocimiento de logros, de manera 
que el servicio brindado a los usuarios sea motivado de forma permanente, lo cual se 
verá reflejado de manera positiva en la satisfacción de los usuarios.  
6.2 Al demostrarse que la calidad del servicio se encuentra en un nivel medio, por lo 
tanto se recomienda al área de personal de la municipalidad, elevar la calidad del 
servicio y aumentar la satisfacción del usuario en un corto plazo, implementando un 
taller de capacitación y evaluación del desempeño en la atención al usuario orientado 
hacia los colaboradores municipales, con la finalidad de que sean más confiables, 
empáticos con los usuarios que van a realizar diversos trámites, reduciendo el tiempo 
de espera, lo cual ayudaría a que el colaborador transmita seguridad y los usuarios se 
sientan bien atendidos y por lo tanto satisfechos. 
6.3 Como se determinó la satisfacción del usuario se encuentra en un nivel satisfecho 
respecto al servicio recibido, se recomienda al gerente municipal efectuar en forma 
conjunta el trabajo en todas las áreas que participan del servicio, a fin de mejorar la 
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Es un mecanismo 
importante 
orientado a medir 
la percepción que 
tiene el usuario 
respecto al 
servicio, en cuanto 
a la satisfacción de 
sus necesidades y 
requerimientos, 













Son actividades en 
conjunto que 
permiten determinar 
el servicio que 
reciben los usuarios 
de acuerdo a sus 
necesidades y 
requerimientos. Los 
cual será medido a 
través de un 













Identificar el nivel 
de calidad del 
servicio en los 
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 Equipamiento 13,14 































“Es un juicio 
acerca de un rasgo 




lealtad y validez 
ante los usuarios,  
proporcionando un 
nivel placentero de 
recompensa que se 
relaciona con el 
consumo”. 




actividades que van 
a permitir 
determinar la 
satisfacción de los 
usuarios que resulta 
de la percepción de 
un producto o 
servicio.  Los cual 
será medido a través 
de un cuestionario 
bajo las siguientes 
dimensiones: 
confiabilidad, 








satisfacción de los 

























Servicio prestado con 
asertividad 
17,18,19 








El usuario se identifica 
con la organización 
23 
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ANEXO 02: CUESTIONARIO  
CUESTIONARIO  PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU 
RELACIÓN EN LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DE LA 
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SANTA CHIMBOTE 2019 
 Fecha: __________________________ 
GÉNERO: Masculino (  )    Femenino (  )    
EDAD (  ) 18 – 25(Joven)  (  ) 26 – 60(Adulto) (  ) Más de 60 (Adulto mayor) 
GRADO DE INSTRUCCIÓN    Primaria  (  )   Secundaria (  )   Superior  (  )   
OBJETIVO GENERAL: Determinar la relación de la calidad del servicio en la 
satisfacción de los clientes de la Municipalidad Provincial del Santa Chimbote 2019. 
INSTRUCCIÓN: A continuación se presentará una lista de ítems respecto a algunas 
características de la Municipalidad Provincial del Santa, Chimbote. 
Cada pregunta tiene 5 opciones a elegir, por lo cual  le agradecería que marque con una 
(X) la alternativa que considere conveniente.  
 
La información que Ud. Brinde es personal, sincera y confidencial.  
 
ESCALA DE MEDICION 









CALIDAD DEL SERVICIO 
Nº ITEMS 1 2 3 4 5 
1 
Ud. percibe que los colaboradores de la Municipalidad 
Provincial del Santa realizan bien su trabajo. 
     
2 
Cuando tiene un problema o duda los colaboradores de la 
Municipalidad Provincial del Santa muestran un sincero interés 
en solucionarlo. 
     
3 
Las instalaciones de la Municipalidad Provincial del Santa 
muestran seguridad ante cualquier intento de fraude por parte de 
los colaboradores. 
     
4 
En la Municipalidad Provincial del Santa se identifican a los 
usuarios al momento de atenderlos. 
     
5 
En la Municipalidad Provincial del Santa los trámites, 
solicitudes, entre otros, se realizan con rapidez o dentro de un 
tiempo prudencial. 




Los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa son 
capaces de solucionar problemas. 
     
7 
Percibe que los colaboradores de la Municipalidad Provincial 
del Santa muestran interés y brindan información adecuada al 
momento de ser atendido.  
     
8 
Se percibe que los colaboradores de la Municipalidad 
Provincial del Santa siempre se muestran dispuestos a ayudar 
al usuario. 
     
9 
Ud. Cree que los trabajadores de la Municipalidad Provincial 
del Santa son competentes para las labores que desempeñan.  
     
10 
La atención brindada por la Municipalidad Provincial del Santa 
le transmite seguridad.  
     
11 
En la Municipalidad Provincial del Santa se preocupan por los 
intereses del usuario. 
     
12 
Ud. Recibe atención personalizada por parte de los 
colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa.  
     
13 Las instalaciones de  la Municipalidad son cómodas y seguras.      
14 
Está usted conforme con la infraestructura y equipos empleados 
por la Municipalidad Provincial del Santa para la atención. 
     
15 
Los colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa 
están adecuadamente vestidos e identificados (con fotocheck, 
uniforme) 
     
 
 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
Nº ITEMS 1 2 3 4 5 
16 
La Municipalidad Provincial del Santa cumple las promesas 
propuestas a los usuarios.   
     
17 
Percibe que los colaboradores de la Municipalidad Provincial 
del Santa le inspiran confianza.  
     
18 
Percibe que  los colaboradores de la Municipalidad 
Provincial del Santa están calificados para las tareas que 
realizan dentro de su área. 
     
19 
Los colaboradores atienden sus requerimientos con honestidad 
y calidad. 
     
20 
Los servicios prestados por la Municipalidad Provincial del Santa 
cumplen sus expectativas. 
     
21 Los colaboradores atienden de manera profesional sus dudas. 
     
22 Usted cumple con pagar sus arbitrios municipales.  




Ud. se siente identificado con la Municipalidad Provincial del 
Santa. 
     
24 
En general se siente usted satisfecho con el servicio brindado 
por la Municipalidad Provincial del Santa. 
     
25 
Ud. cree que la Municipalidad Provincial del Santa brinda un 
servicio de calidad de acuerdo a las normas que indica el 
Estado. 
     
26 
Los trámites que Ud. realiza se cumplen en el tiempo establecido 
como lo indica la Municipalidad. 
     
27 
En las áreas de la Municipalidad Provincial del Santa 
solucionan sus problemas de la forma adecuada. 
     
 
 








































P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
1 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 1 2 3 49
2 4 3 3 4 5 3 4 4 2 3 4 3 3 4 2 51
3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 72
4 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 29
5 3 4 2 4 3 3 4 4 4 3 4 3 2 2 2 47
6 2 2 1 4 2 2 4 2 2 3 3 2 4 4 2 39
7 3 3 2 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 2 2 46
8 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 2 2 1 47
9 2 2 2 2 1 3 4 3 3 2 3 3 2 2 2 36
10 4 3 2 2 4 4 3 4 4 3 4 3 1 1 1 43
11 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 4 2 1 1 2 30
12 4 4 1 3 4 4 3 4 3 3 4 3 2 2 3 47
VARIANZA 1,2 0,9 1,3 1,1 1,7 1,3 0,8 0,6 1,1 0,7 0,6 0,6 1,1 1,5 1,1 126,79




El presente cálculo corresponde a un 
instrumento de 15 preguntas y se realizó a una 
muestra piloto de 12 personas, con una escala 
de Likert de 1 a 5, desde la categoría 
"Totalmente en Desacuerdo" hasta la categoría 
"Totalmente de Acuerdo", el orden es 
indistinto, pueden hacerlo en el orden contrario, 
el cálculo será el mismo. 
 
LEYENDA DE CODIGOS 
1= TOTALMENTE EN DESACUERDO 
2= EN DESACUERDO 
3=INDECISO 
4= DE ACUERDO 














LEYENDA DE CODIGOS 
1= TOTALMENTE EN DESACUERDO 
2= EN DESACUERDO 
3=INDECISO 
4= DE ACUERDO 
5= TOTALMENTE DE ACUERDO 
El presente cálculo corresponde a un instrumento de 12 
preguntas y se realizó a una muestra piloto de 12 
personas, con una escala de Likert de 1 a 5, desde la 
categoría "Totalmente en Desacuerdo" hasta la categoría 
"Totalmente de Acuerdo", el orden es indistinto, pueden 
hacerlo en el orden contrario, el cálculo será el mismo. 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12
1 2 3 3 4 3 3 5 3 3 3 4 3 39
2 3 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 21
3 4 4 4 3 1 4 4 1 4 4 3 4 40
4 3 4 3 3 2 3 4 1 3 2 3 4 35
5 2 4 4 4 4 4 5 3 4 3 3 2 42
6 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 35
7 3 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 35
8 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 43
9 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 1 2 23
10 3 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 55
11 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 38
12 4 4 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 45







ANEXO 05: FICHA TÉCNICA  
FICHA TÉCNICA N° 01 
 Nombre Original: Cuestionario “Calidad del servicio” 
 Autor original: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) – Adaptación del 
SERVQUAL (Service Quality) por Estrada Acero Giuliana y Ñique Padilla Karen.  
 Procedencia: Chimbote – Perú (Municipalidad Provincial del Santa) 
 Administración: Colectiva 
 Duración: 5 minutos 
 Aplicación: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa 2019.  
 Puntuación: Computarizada 
 
 Significación: 5 dimensiones y 10 indicadores 
 Usos:  
El cuestionario sobre la Calidad del Servicio consta de 15 ítems correspondiendo 04 a la 
dimensión Confiabilidad, 04 a la dimensión Capacidad de Respuesta, 02 a la dimensión 
Seguridad, 02 a la dimensión Empatía y finalmente 03 a la dimensión bienes tangibles. 
El sistema de calificación para las cinco dimensiones es: Totalmente en desacuerdo (1), 
En desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5). Sumando 
un puntaje máximo de 75. 
Los niveles para describir la Calidad del Servicio son: Pésima, Baja, Media, Alta y 
Óptima.  
 Materiales: Cuestionarios para ser desarrolladas por los usuarios de la Municipalidad 
Provincial del Santa Chimbote 2019, los cuales utilizaremos lápices, lapiceros, 
borradores y tajadores. 
 
D1 D2 D3 D4 D5
Pésima 15 - 27 4 - 7 4 - 7 2 - 5 2 - 5 3 - 6
Baja 28 - 39 8 - 10 8 - 10 6 - 8 6 - 8 7  - 9
Media 40 - 51 11 - 13 11 - 13 9 -11 9 -11 10  - 12
Alta 52 - 63 14 - 16 14 - 16 12  - 14 12  - 14 13 - 15




A nivel de las dimensiones
64 
 
FICHA TÉCNICA N° 02 
 Nombre Original: Cuestionario “Satisfacción del usuario” 
 Autor original: Zeithaml y Bitner, (2002) – Adaptado por Estrada Acero Giuliana y 
Ñique Padilla Karen.  
 Procedencia: Chimbote – Perú (Municipalidad Provincial del Santa) 
 Administración: Colectiva 
 Duración: 5 minutos 
 Aplicación: Usuarios de la Municipalidad Provincial del Santa 2019.  
 Puntuación: Computarizada 
 
 Significación: 3 dimensiones y 7 indicadores 
 Usos:  
El cuestionario sobre la Satisfacción del usuario consta de 12 ítems correspondiendo 06 
a la dimensión Confiabilidad, 02 a la dimensión Lealtad y finalmente 04 a la dimensión 
Validez. 
El sistema de calificación para las cinco dimensiones es: Totalmente en desacuerdo (1), 
En desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5). Sumando 
un puntaje máximo de 60. 
Los niveles para describir la Satisfacción del usuario son: Muy insatisfecho, Insatisfecho,  
Ni satisfecho ni insatisfecho, Satisfecho y Muy satisfecho 
 Materiales: Cuestionarios para ser desarrolladas por los usuarios de la Municipalidad 
Provincial del Santa Chimbote 2019, los cuales utilizaremos lápices, lapiceros, 
borradores y tajadores 
 
D1 D2 D3
Muy insatisfecho 12 - 22 6 - 10 2 - 6 4 - 9
Insatisfecho 23 - 31 11 - 15 7 - 11 10 - 14
Ni satisfecho ni insatisfecho 32 - 41 16 - 20 12 - 16 15 - 18
Satisfecho 42 - 50 21 - 25 17 - 21 19 - 23




A nivel de las dimensiones
65 
 
























































ANEXO 08: ACTA DE APROBACIÓN DE ORIGINALIDAD DE TESIS 
72 
 




ANEXO 10: AUTORIZACIÓN DE PUBLICACIÓN DE TESIS EN 

















ANEXO 11: AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN 
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